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Reglamento de grados y títulos de la Universidad César Vallejo, pongo a su 
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Por consiguientes señores integrantes de este digno jurado, estoy apta a aceptar 
las sugerencias que de manera constructiva puedan hacerle a la presente y que 
servirá como aporte para poder mejorarlo, así mismo sirva como base para 
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Esta tesis tiene por objetivo determinar las estrategias financieras para reducir el 
índice de morosidad en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Trujillo S.A. – 
agencia Bambamarca – 2017. Consta de VIII capítulos, en la que se indican a 
continuación: CAPÍTULO I: introducción; constituido por la realidad problemática, 
trabajos previos, teorías relacionas al tema, formulación del problema, justificación 
del estudio, hipótesis y objetivos de investigación. CAPÍTULO II: Métodos; que 
está constituido por el diseño de la investigación, variables y Operacionalización, 
población y muestra, técnica e instrumento de recolección de datos, confiabilidad 
y validez, métodos de análisis de datos y aspectos éticos. CAPÍTULO III: 
resultados. CAPÍTULO IV: propuesta de Investigación, CAPÍTULO V: Propuesta 
de investigación. CAPÍTULO VI: conclusiones. CAPÍTULO VII: recomendaciones. 
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La presente investigación tuvo como propósito Determinar las estrategias 
financieras para reducir el índice de morosidad en la Caja Municipal de Ahorro y 
Crédito Trujillo S.A. – agencia Bambamarca – 2017. Tipo de estudio cuantitativo, 
nivel relacional, de diseño no experimental de corte transversal; tuvo una muestra 
10 trabajadores de la Caja Trujillo y 42 clientes que con retraso en su pago. 
 
Los resultados encontrados fueron: concerniente a las estrategias financieras el 
80.0% son buenas, respecto a las preventivas el 90.0% son buenas, en las 
prejudiciales el 80.0% son buenas y en las judiciales el 60.0% fueron buenas. Se 
encontró un regular (64.3%) índice de morosidad; en cuanto al tipo de morosidad 
en fortuitos prevaleció un alto índice de morosidad (61.9%); en las intencionales, 
negligentes, circunstanciales y despreocupados sobresalió el índice de morosidad 
regular. Concerniente a la prueba de hipótesis se encontró una correlación 
positiva perfecta alta con un coeficiente de correlación de Rho Spearman de 
0,779, entre la variable estrategias financieras e índice de morosidad. 
Concluyéndose que las estrategias financieras influyen en el índice de morosidad 
de la Caja Trujillo agencia Bambamarca. 
 
 




The present investigation was aimed to determine financial strategies to reduce 
the delinquency rate in the Caja Municipal Credit Unions Trujillo S.A. - Agency 
Banbamarca - 2017. Type of quantitative study, relational level, non-experimental 
design of cross-sectional studies had a sample 10 workers of the Trujillo and 42 
customers with delay in payment. 
 
The results found were: concerning the financial strategies the 80.0% are good, 
with regard to the preventive measures the 90.0% are good, in a preliminary ruling 
the 80.0% are good and in judicial proceedings the 60.0% were good. He found a 
regular (64.3%) delinquency rate; in terms of the type of delinquency in incidental 
prevailed a high delinquency rate (61.9%); in the intentional, negligent, 
circumstantial evidence, and unconcerned excelled the delinquency rate on a 
regular basis. Concerning the hypothesis test found a perfect positive correlation 
with a correlation coefficient of Spearman's Rho of 0.779, between the variable 
financial strategies and delinquency rate. It was concluded that the financial 
strategies influence the rate of delinquency of the Agency Banbamarca Trujillo. 
 
 






























1.1. Realidad Problemática 
1.1.1. A nivel internacional. 
(Grupo Financiero BASE, 2017). Manifiesta que, en México, la 
morosidad de los clientes en las medianas y pequeñas empresas 
representa un gran riesgo para la planeación financiera. En este país 
el 99.5% de las empresas con Pymes, por lo que casi el 45% de estas 
presentan incomodidades para la cobranza de facturas vencidas, 
afectando al flujo efectivo y la supervivencia. Lo que repercute en la 
afección de negocios del país. 
 
(Salinas, 2016). Refiere que el banco Azteca de México, sus 
colaboradores trabajan arduamente para mantener bajo control la 
morosidad de préstamos de consumo, que pagan con altas tasas de 
interés compras que van desde electrodomésticos a motocicletas, 
este Banco cerró 799 sucursales y dejó a más de 6 millones de 
clientes el año filtros de endeudamiento en centrales de riesgo, los 
oficiales de crédito 2015 después del aumento en la morosidad, para 
el cual han tomado medidas drásticas para reducir la morosidad 
tomando estrategias y utilizando entrevistan a miembros de la familia 
y vecinos, y visitan los hogares para calcular la capacidad de un 
cliente para pagar la deuda, de esa manera les permite contar con 
mejores clientes 
 
(Alvarez, 2015). Alude que la asociación de bancos privados de 
Bolivia añade que, el 97.6% de las operaciones crediticias se 
encuentran calificadas en categoría A, donde los factores para la baja 
tasa de morosidad es el resultado de una adecuada cultura de pago y 
mayor educación financiera, además existe estrategias de reducción 
de mora donde se concentra en la calidad del análisis del riesgo 
crediticio y de otros riesgos que componen la evaluación que se 
realiza para otorgar el crédito, siendo el punto principal el análisis de 
la capacidad de pago y los flujos de caja de las empresas y personas. 
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(Diario La Hora, 2016). Expresa que los ecuatorianos tienen 
dificultades para honrar sus créditos de manera puntual, 
incrementándose la cartera vencida en los últimos meses, lo que ha 
desincentivado a las entidades financieras a ofertar créditos con el 
dinamismo de años anteriores. Siendo los factores que influyeron en 
el aumento de las cifras el aumento del desempleo y el subempleo 
urbano desde diciembre del 2014 (4.5% y 38.8%), a niveles del 7.4% 
y 43.6%, a marzo del 2016; lo que hizo que se planteara la estrategia 
de refinanciar sus créditos al cliente el cual permitirá disminuir sus 
cuotas fue más fácil pagar sus deudas. 
 
(Quilo, 2017). Refiere que las empresasecuatorianos tanto públicas 
como privadas es de suma importancia aplicar estrategias que apoyen 
a reducir el índice de morosidad y poder cumplir con los objetivos 
trazados, debido a que las estrategias juegan un rol importante en la 
recuperación de cartera y mejoramiento de la tasa de morosidad. 
 
Descrito anteriormente según (Pupo, 2013). Refiere que para reducir 
el índice de morosidad los directivos deben contar con la aplicación  
de un sistema de gestión que garanticen una pronta recuperación de 
las deudas inmovilizadas, y para esto se tiene que tener en cuenta 
políticas que vayan dirigido al saneamiento de la cartera de créditos. 
 
1.1.2. A nivel nacional 
(Vera, 2017). Refiere que en el Perú alrededor de 300 mil personas  
no pueden hacer uso de ningún producto bancario, como créditos o 
prestamos, debido a la morosidad, siendo excluidos del sistema 
financiero. Como estrategias las empresas de cobranzas ofrecen a 
sus clientes la posibilidad de comprar su deuda, lo que les permitirá 
aplicar mecanismos como el fraccionamiento y la condonación de 
capital, o de acceder a políticas de pago más flexibles; así mismo les 
ofrecen tasas menores en comparación a las del sistema financiero y 
evaluaciones de ingresos de los clientes con rigurosidad. 
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(Chunga, 2017). Expresa que la caja Piura al primer semestre del 
2017 cerró con un índice de morosidad de 6.48%, planteándose como 
meta para fin de año la reducción de este porcentaje en una 
proporción de 1%, esto lo lograrían a través de diversas estrategias 
como la venta de créditos empresariales, la capacitación a su 
personal para la recuperación de cartera y tener más cuidado durante 
el análisis al momento de proporcionar créditos, por otro lado, la 
implementación de nueva cartera. 
 
(Ferrer, 2017). Refieren que la mora en la Caja Arequipa durante el 
2016 fue del 4.34% del saldo de colocaciones, representando una 
merma    del    0.7%    con    respecto     al     2015,     cuya     tasa   
de morosidad alcanzaba el 5%. Estos avances se debió a las 
estrategias financieras de una mejor evaluación por parte de los 
asesores de negocios repercutiendo en un mayor compromiso y 
disciplina por cancelar a tiempo sus cuotas mensuales. 
 
(La Republica, 2016). Menciona que, en el Perú según un reporte de 
Bancarización y Morosidad de las Regiones del Perú, en la que, las 
10 regiones más bancarizadas del país es liderado por Tumbes, pues 
más de 103 mil de sus habitantes que representa el 66.41% de la 
población cuentan con un producto crediticio de alguna entidad 
financiera; por lo que la entidad financiera ha utilizado estrategias de 




(El Diario de Economia y Negocios del Perú, 2016). Manifestó que la 
tasa de morosidad en la Macro Región Norte ascendió a 5.4% en el 
año 2016, exhibiendo un incremento constante desde el año 2011,  
por lo que el Centro de Investigación (CIE) de Perúcámaras advierte 
que una de las regiones con mayores tasas de morosidad esta la 
región Cajamarca con 4.7% debido al incumplimiento de pago por 
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parte de los productores, el cual las instituciones financieras están 
utilizando diversas estrategias para reducir el índice de morosidad. 
 
(Pasific Credit Rating, 2014). Refiere que la Caja Rural de Ahorro y 
Crédito Cajamarca ha presentado menores colocaciones tanto 
directas como indirectas, al incremento del ratio de morosidad, 
afectando de esta manera a la generación de ingresos y al incremento 
de provisiones por incobrabilidad de créditos, lo que deriva en un 
menor resultado neto. Como estrategias financieras a desarrollado un 
plan de trabajo que le permitió mejorar y consolidar su actual posición 
competitiva y cumplimiento de las nuevas metas. 
 
A nivel institucional la caja Municipal de ahorro y crédito de Trujillo 
S.A.C dedicada a brindar servicio créditos financieros y ahorros en la 
ciudad de Bambamarca, en estos últimos meses ha venido siendo mal 
vista por la gerencia central ya que su índice de morosidad ha venido 
creciendo constantemente que ha llegado a un máximo de 6.25 % al 
final de estos meses, debido al incumplimiento de los pagos de cuotas 
de los créditos microempresa, mediana, consumo, etc. 
 
Favoreciendo el incumplimiento de pagos por los motivos de 
desempleo, desastres naturales, mala inversión por parte del cliente, 
bancarización, mala evaluación, etc.; lo que genera preocupación 
para la sostenibilidad de la agencia y sus colaboradores. Por tal 
motivo está utilizando estrategias financieras como: 
reprogramaciones, refinanciaciones y periodos de gracia para que el 




1.2. Trabajos previos 
 
 
1.2.1. A nivel internacional 
 
(Parrales, 2013). En su investigación: “Análisis de índice de morosidad 
en la cartera de créditos del IECE – Guayaquil y propuestas de 
mecanismos de prevención de morosidad y técnicas eficiente de 
cobranzas, Guayaquil 2013”, para optar el grado de maestro en 
administración de empresas, Universidad Politecnica Salesiana desde 
Guayaquil, Ecuador. Tuvo como objetivo, identificar las principales 
causas por las que los beneficiarios de créditos educativo se atrasan  
en el pago de crédito; fue una investigación de tipo no experimental y 
descriptiva.El resultado fue: que el 55.90% la cuota estaba vencida de 
los beneficiarios, el 28.40% tuvieron muchos problemas con el pago de 
intereses, el 47.88% estuvieron de acuerdo con el pago, el 39.40% 
indicó que la entidad le notifica cuando tiene retraso en el pago. 
Concluyendo que la cartera de la entidad no se encontraba sana, los 
principales problemas de la entidad fue que no tenía personal suficiente 
para realizar una efectiva gestión para las cobranzas y la falta de 
capacitación. 
 
(Lucero, 2013). En su estudio de investigación: “Sistema de cobro y 
recuperación de cartera de crédito para la empresa Profemac de la 
ciudad de Tulcán”, para optar el título de Ingeniera en Contabilidad y 
Auditoría, en la Universidad Regional Autónoma de los Andes, 
Ecuador. Tuvo como objetivo diseñar un sistema de cobro y 
recuperación que contribuya al adecuado control financiero de cartera 
de crédito para la empresa Profemac de la ciudad de Tulcán; el método 
de investigación fue empírico y teórico. Concluye que la 
implementación de un sistema lógico y razonable a través de métodos, 
procedimientos y técnicas adecuada aportan al crecimiento financiero 
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de la empresa haciendo de una empresa nueva desde el punto 
económico y social. 
 
(Miño, 2015). En su tesis: “Modelo de gestión financiera para la 
Cooperativa de Ahorro y Crédito Pablo Muñoz Vega de la ciudad de 
Bolívar”, para obtener el título de ingeniera en contabilidad superior, 
auditoría y finanzas C.P.A, en la Universidad Regional Autónoma de los 
Andes, Ecuador.tuvo como objetivo Diseñar un modelo de gestión 
financiera que reduzca la morosidad de la cartera que registra la 
Cooperativa de Ahorro y Crédito Pablo Muñoz Vega de la ciudad de 
Bolívar. Concluyendo que la implantación de modelos de gestión 
financiera es un soporte para las decisiones que tome el encargado del 
departamento de finanzas, permitiendo dinamizar el flujo de los 
créditos; concernientes a las correctas evaluaciones, la aplicación de 
formatos para facilitar el otorgamiento de créditos y con ello se 
disminuirá los riesgos de morosidad. 
 
(Medina, 2015). En su estudio “El proceso del otorgamiento de créditos 
y su relación con el índice de morosidad de la cooperativa de ahorro y 
crédito la Merced del Cantón Ambato”, para obtener el título de 
ingeniero en contabilidad y auditoría C.P.A., en la Universidad Técnica 
de Ambato, Ecuador. Tuvo como objetivo aplicar una Auditoría de 
Control Interno al proceso de otorgamiento de créditos de la 
Cooperativa La Merced del cantón Ambato, para identificar falencias y 
plantear posibles soluciones; se empleó la técnica de observación. Se 
concluyó que los procesos de otorgamiento de créditos si guarda 
relacióncon elnivel de morosidad. 
 
(Vallejo & etal, 2017). En su estudio: “Diseño de políticas y estrategias 
para minimizar el índice de morosidad en las Cooperativas de Ahorro y 
Crédito del cantón Riobamba, provincia de Chimborazo”, Ecuador. 
Tuvo como objetivo realizar un diseño de políticas y estrategias para 
minimizar el índice de morosidad en las Cooperativas de Ahorro y 
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Crédito del cantón Riobamba, provincia de Chimborazo; se utilizaron 
técnicas como: cuestionarios aplicados a los socios y empleados de la 
institución. Se concluyó que el inadecuado otorgamiento de créditos ha 
contribuido al crecimiento de la cartera vencida; así mismo la causa 
principal de morosidad en las instituciones es la falta de análisis al 
sujeto de crédito, entorno que se visualiza en una amplia cartera 
vencida. Lo que permitió diseñar nuevas políticas y estrategias en base 
a las causas. 
 
1.2.2. A nivel nacional 
(Bardales & Manay, 2013). En su estudio: “Plan estratégico para 
reducir la morosidad en clientes de la empresa Molitalia S.A., Chiclayo 
2013”; Universidad Señor de Sipán, Perú. Elobjetivo fue objetivo 
diseñar un plan estratégico para reducir la morosidad en clientes de la 
empresa Molitalia S.A., Chiclayo 2013, tipo descriptiva – propositiva. 
Los resultados fueron que el 70% respondió que la empresa no 
cuenta con un Plan Estratégico, se diseñó un Plan Estratégico para 
reducir la morosidad; se crearon técnicas de recuperación de la 
cartera morosa describiéndose planes de cobranza, negociación de 
las deudas y la entrevista con el deudor. con la finalidad de incentivar 
al cliente moroso a pagar su deuda. 
 
(Bravo & Zamora, 2013). En su tesis: “Aplicación de estrategias 
financieras para reducir el índice de morosidad de tarjetas de crédito 
del banco de crédito del Perú – oficina Pedro Ruiz - Chiclayo 2013”, 
Universidad Señor de Sipán, Perú.Cuyo objetivo fue determinar en 
qué medida la reducción del índice de morosidad ayuda a los clientes 
en sus índices de liquidez y solvencia de su próximo ciclo de los 
cronogramas de sus pagos, se realizó un análisis documental. Se 
concluyó que es necesario la aplicación de estrategias financieras que 
sean oportunas, confiables, concisas, verificables, objetivas, útiles y 
veraces para disminuir el índice de morosidad. 
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(Castañeda, 2013). Es su estudio de investigación: “La morosidad y 
su impacto en el cumplimiento de los objetivos estratégicos de la 
agencia real plaza de la caja municipal de ahorro y crédito de Trujillo 
2010-2012”; para optar el título de Contador Público, en la 
Universidad Privada Antenor Orrego, Perú. Elobjetivo fue demostrar el 
Impacto negativo de la morosidad en el cumplimiento de los objetivos 
estratégicos en la Agencia Real Plaza de la Caja Municipal de Ahorro 
y Crédito de Trujillo 2010-2012; se aplicó un diseño de contrastación 
tipo no experimental transaccional – descriptivo utilizando los métodos 
de Análisis y Síntesis, Inducción- Deducción y Estadístico. Los 
resultados mostraron que la morosidad se ha visto sustancialmente 
incrementada en los diferentes tipos de crédito. 
 
(Ferrel, 2015). En su tesis: “Causas del riesgo crediticio y su efecto en 
la morosidad de la Financiera Crediscotia de la agencia Grau-retail 
Trujillo Año 2015”, para obtener el título de Contador Público, en la 
Universidad Cesar Vallejo, Perú. El objetivo fue determinar el efecto  
de las causas de riesgo crediticio y la morosidad de la Financiera 
Crediscotia Agencia Grau – Retail Trujillo en el año 2015, el diseño fue 
diseño no experimental de corte transversal. Concluyéndose que las 
causas de riesgo crediticio tanto internas como externas tienen un 
efecto directo sobre la morosidad, prevaleciendo lo directo en lo que 
los índices de morosidad disminuyen de 7.15% a 6.68%; lo que 
permitió tomar estrategias financieras. 
 
(Pally, 2016). En su tesis: “Análisis de la gestión de riesgo crediticio y 
su incidencia en el nivel de morosidad de la Caja Municipal de Ahorro  
y crédito de Piura Agencia Juliaca periodo 2013 – 2014”, para obtener 
el título de Contador Público, en la Universidad Nacional del Altiplano, 
Perú. Tuvo como objetivo establecer la influencia de la gestión del 
riesgo crediticio en el nivel de morosidad de la Caja Municipal de 
Ahorro y Crédito de Piura agencia Juliaca. Se concluyó que hubouna 
disminución de la cartera de créditos y colocaciones e incremento del 
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nivelde morosidad en la institución, las estrategias para la disminución 
nivel de morosidad fue que el sectorista de créditos cumplió con sus 
funciones de promoción de crédito, evaluación crediticia, aprobación 
de créditos, seguimiento de inversión. Así mismo existió una relación 
directa entre la gestión del riesgo crediticio y su incidencia en el nivel 
de morosidad. 
 
(Chero & Paredes, 2016). En su tesis: “Estrategias crediticias para 
disminuir el índice de morosidad en el Banco Azteca, Chepén 2015”, 
Universidad Señor de Sipán, Perú. Tuvo como objetivo aplicar 
estrategias crediticias para reducir el Índice de morosidad del Banco 
Azteca, Chepén 2016; donde se aplicaron las llamadas telefónicas, 
visitas domiciliares y otras estrategias. Concluyeron que el riesgo de 
impago (morosidad) ha reducido de un 60% a 23%, en ese sentido se 
observa que lainvestigación ha permitido a la empresa en estudio 
incrementar el retorno de loscréditos otorgados a través de las 
estrategias empleadas. 
 
1.2.3. A nivel local 
(Coronel, 2016). En su tesis: “Estrategias de cobranza y su relación 
con la morosidad en la entidad financiera Mi Banco- Jaén 2015”; 
cuyoobjetivofue determinar la incidencia de las estrategias de 
cobranza en la reducción de la morosidad en la entidad Financiera Mi 
Banco – Jaén; investigación de tipo descriptivo correlacional, con un 
diseño no experimental cuantitativo. Los resultados fueron: que el 
84% si realizan rigurosos análisis de las situaciones financieras de 
sus clientes y además ofrece alternativas o formas de pago a sus 
clientes, el 94% está totalmente de acuerdo en que mi banco  si 
realiza un continuo contacto con el cliente y que, si conocen a raíz la 
condición de sus morosos, el 81% si realiza negociaciones con sus 
clientes para reducir la morosidad. Se concluye que Mi Banco para 
que obtenga resultados favorables tendrá que modificar puntos claves 
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dentro de ésta, así como implementar estrategias de cobranza para 
disminuir la morosidad. 
 
(Cespedes, 2015). En su tesis: “Factores determinantes de la 
morosidad en la financiera Edyficar en el distrito de Sorochuco 
Cajamarca: una propuesta de políticas y mecanismos para 
disminuirla, Cajamarca - 2015”, para optar el título de Licenciado en 
Administración, en la Universidad Nacional de Cajamarca, Perú. El 
objetivo fue determinar y analizar los factores determinantes de la 
morosidad en la Financiera Edyficar en el distrito de Sorochuco – 
Cajamarca y proponer las políticas y mecanismos para su 
disminución; investigación descriptiva – explicativo, de diseño no 
experimental de corte transversal. Los resultados fue que el 
crecimiento de créditos, la inexperiencia de los asesores de negocios, 
la falta de ética laboral, la rotación de personal, son variables que 
influyen negativamente en la morosidad. Lo que constituye tomar 
estrategias financieras. 
 
1.3. Teorías relacionadas al tema 
1.3.1. Estrategias financieras 
1. Definición: 
(Chirinos, 2002). Manifiesta que son las que establecen los 
lineamientos básicos para la gestión de la cobranza y que derivan en 
políticas que deben llevarse uniforme y consistentemente. 
 
(Ovando, 2016). Es la determinación de los objetivos básicos a largo 
plazo de una empresa y la adopción de los cursos de acción y 
asignación de los recursos necesarios para alcanzarlos y que 
permite conseguir ventajas para la organización tanto en el corto 
como en el mediano y largo plazo. 
 
(Codjia, 2018). Define a las prácticas que una empresa adopta para 
alcanzar sus objetivos económicos. En el contexto empresarial es el 
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ámbito de la alta dirección ayudando a la empresa a caminar antes 
de correr, especialmente cuando se trata de establecer el marco 






2. Tipos de estrategias Financieras 
Según (Ovando, 2016). Existe tres tipos de estrategias: la estrategia 
de rentabilidad, que es la medida de la eficacia de las actividades de 
la empresa preveendo las actividades de la institución que permitirá 
alcanzar los resultados suficientes y esperados en el futuro. La 
estrategia de crecimiento, es la que busca asegurar la rentabilidad 
futura y posición en el mercado, y poder lograr el crecimiento de la 
empresa. Y la estrategia de seguridad, es la que se refiere a la 
supervivencia de la empresa, la cual se garantiza mediante la 
prevención de balances financieros futuros, con las fuentes de 
financiamiento y su tesorería. 
 
Para la presente investigación se tendrá en cuenta tres tipos de 
estrategias financieras según el (Banco Finandina, 2014) que son la 
preventiva, la prejudicial y la judicial que a continuación se detalla 
cada una ellas: 
 
Preventiva: Hace mención al deudor el cual recibirá mensualmente 
o en el ciclo acordado del cobro sobre su obligación, el cual se 
realiza mediante un comprobante físico o virtual a la dirección de 
correo electrónico donde se informe el monto a pagar para su 
respectiva cancelación. Así mismo el Banco pondrá a su discreción, 
enviar mensajes de voz, texto o correos electrónicos sin costo 
alguno para el cliente. 
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Pre-jurídico o Prejudicial: en la que el trabajo de cobranza 
prejudicial de la cartera de morosidad de uno a 29 días la realizará el 
banco, a través de su departamento de cobranzas, el cual asumirá la 
institución el gasto por lo que el cliente no contará con ningún costo 
alguno por parte de la gestión. De 30 a 59 días, está a cargo del 
mismo banco y sus recuperadores externos el cual el costo lo asume 
el cliente con un 5% incluido al pago de la cuota. Y de 60 a 89 días 
estará a cargo de una empresa que se encarga de recuperar 
carteras de créditos vencidos el cual el costo lo asume el cliente en 
la inclusión del 5% de cargo del pago de cuota. Así mismo la 
cobranza pre-judicial posee mecanismos de cobranza a través de: 
 Mensajes: El cliente podrá recibir un mensaje de cobranza de 
cuota o cuotas atrasadas, indicando los días de atraso y el monto 
a pagar. Éste mensaje podrá ser de texto, voz o correo 
electrónico. 
 Llamadas telefónicas: El cliente atrasado podrá recibir una 
llamada de acercamiento con el fin de realizar la gestión de cobro 
y concretar una fecha en la cual normalizará su obligación. Esta 
llamada se realizará a los teléfonos fijos y celulares consignados 
por el cliente ya sea a sus números de teléfono personal como 
laboral. 
 Comunicaciones escritas: Se realizará a través de 
comunicaciones escritas, invitando a realizar el pago de su deuda 
vencida. realizándose a las direcciones físicas, de residencia y de 
trabajo, en donde el cliente menciono en la ficha de la institución 
al momento que lo otorgaron el crédito. 
 Gestión de cobro a otros obligados: Este tipo de cobranza se 
realiza a las personas que están implicadas en el crédito, es decir 
a las personas que presentan fianza solidaria participando como 
garante. 
 Visitas: Se realizarán a su residencia o puesto de trabajo ya sea 
al deudor y codeudores, por el cual no hayan sido posible 
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contactarlos mediante las llamadas telefónicas, mensajes de 
texto. 
 Contacto a referidos: En caso de no ubicar al deudor en los 
antecedentes de contacto suministrados en la solicitud del 
crédito, se podrá recurrir a los teléfonos de las referencias y otras 
personas naturales incluidas en la solicitud y participantes del 
crédito, con el exclusivo objeto de ubicar al deudor. 
 
Judicial: Se realiza a los deudores que hayan alcanzado 90 a 120 
días de atraso en su cuota de morosidad serán objeto de gestión de 
cobro judicial adelantada por la empresa, a través de abogados, 
etapa donde se aplica dos diferentes tipos de cobros a clientes que 
poseen deuda incluidos en el cargo a la cuota, el cual sería llamados 
gastos judiciales, costas, honorarios de abogado y arancel judicial de 




(Educacion Financiera en la Red, 2017). Define a la morosidad 
como la informalidad de las obligaciones contraídas de pago 
respecto a los créditos concedidos por las instituciones financieras. 
 
2. Tipos de morosidad. 
Según (Conexionesan, 2017). Manifiesta que existe 5 tipos de 
morosidad los morosos fortuitos, los intencionales, los negligentes, 
los circunstanciales y los despreocupados, a continuación, se 
describen cada uno de estos. 
 
Morosos fortuitos. Son aquellos que tienen la voluntad de pagar 
sus deudas, pero al mismo tiempo no cuenta con solvencia 
necesaria para asumir sus obligaciones. Estos deudores pueden 
cumplir con el pago de sus cuotas si es que la entidad les brinda 
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facilidades de pago brindándole un mayor tiempo para que su cuota 
sea menor. 
 
Morosos intencionales.Son aquellos que cuentan con ingresos 
necesarios para cumplir con sus obligaciones crediticias, pero no 
poseen voluntad de pago. 
 
Morosos negligentes.Son aquellos que no muestran con una 
intención de siquiera saber cuánto es su saldo pendiente. Gastan la 
liquidez con la que disponen para otros rubros en lugar de cancelar 
sus deudas. 
 
Morosos circunstanciales. Se trata de las personas que, por error, 
por una falla o un suceso imprevisto, dentro de la entidad financiera 
voluntariamente no realizan el pago ya que esperan que se dé una 
solución; por lo que la mayoría de estos clientes terminan pagando 
cuota una vez solucionado el problema. 
 
Morosos despreocupados. Se trata de los que no les importa si 
cuentan con una deuda o saldo pendiente por pagar en una entidad; 
por lo que se les debe enviar recordatorios de pagos días antes del 
vencimiento de la deuda o cuota. 
 
3. Causas de la morosidad 
Según (Royo, 2013). Manifiesta dos causas principales de 
morosidad la primera por deuda hipotecaria, se produce porque el 
titular de una hipoteca no puede evitar entrar en mora vendiendo el 
bien por un precio superior al de compra, este tipo de causa se 
previene con acciones que antes de aprobar cualquier operación de 
riesgo exigir garantías o avales al cliente para minimizar el riego de 
morosidad. La segunda causa se da por la reestructuración de las 
operaciones crediticias (hipotecarias y consumo), que consiste en la 
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agrupación de todas las deudas del deudor persona naturales o 
jurídica, con el objetivo de dar una solución global a su situación. 
 
4. Clasificación de los deudores. 
(Peralta, 2009). Lo clasifica al deudor principalmente por su 
capacidad de pago dependiendo del tipo de créditos, así mismo 
teniendo en cuenta la calificación en pequeñas empresas, 
microempresas de consumo revolvente y consumo no revolvente; lo 
que está definida por el flujo de fondos y el grado de cumplimiento 
de sus obligaciones. La clasificación alude a cinco categorías: 
normal (0), cuando tiene una calificación de 0 a 8 días de atraso en 
el pago de su cuota; problemas potenciales (1), cuando posee de 9 a 
30 días de atraso en su cuota; deficiente (2) cuando cuenta con 31 a 
60 días de atraso en su cuota; dudoso (3) cuando tiene 61 a 120 
días de atraso y perdida (4) cunado cuenta de 121 a más. 
 
5. Medidas preventivas para evitar la morosidad en las entidades 
financiera. 
(Royo, 2013). Refiere que, para minimizar el índice de morosidad, se 
aplica estrategias preventivas en cuenta las siguientes medidas: 
teneractualizado la ficha del cliente, conocer la gestión proactiva de 
la morosidad, comprobar la solvencia del cliente antes de iniciar 
cualquier operación, tener en cuenta el límite máximo de riesgo y 
documentar todas las operaciones. 
 
1.4. Formulación del problema. 
¿De qué manera las estrategias financieras permitirán reducir el índice de 
morosidad en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Trujillo S.A. – ¿Agencia 
Bambamarca, 2017? 
 
1.5. Justificación del estudio. 
La gran parte de instituciones financieras en la actualidad funcionan a través 
de un esquema en la que obtienen recursos públicos en depósitos, para luego 
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realizar diversos tipos de créditos. Al realizar estas actividades de préstamos o 
créditos los clientes deben mantener puntualmente sus cuotas de pago, para 
no perjudicar la cartera. Dado que la morosidad existente en las entidades 
financieras afecta directamente a las utilidades y para esto los ejecutivos 
deben plantear diversas acciones o estrategias para reducir el índice de 
morosidad. 
 
Planteado anteriormente se ha visto por conveniente realizar una investigación 
que tiene como como propósito determinar las estrategias financieras para 
reducir el índice de morosidad en la Caja Municipal De Ahorro Y Crédito 
Trujillo S.A. – Agencia Bambamarca – 2017. 
 
Con el fin de contar con resultados que y con estos poder emplear diversas 
estrategias para reducir los retrasos de los pagos en las diversas entidades 
prestadoras de créditos, así mismo esta investigación será de utilidad para 
generar nuevas hipótesis e investigaciones sobre el tema; por otro lado 
proporcionará información a trabajadores analistas y estudiantes de 
contabilidad a utilizar dichas estrategias en los negocios lo que generaran un 
impacto positivo en el mercado a nivel local, regional y nacional. 
 
Así mismo con los resultados de la investigación permitirá a la entidad 
financiera plantear y reconocer estrategias que ayudan a reducir el índice de 
morosidad, mejorando la sostenibilidad de la administración en la cartera de 
los clientes; por otro lado, beneficiará al personal analista de crédito y 
cobranzas en mantener un índice de morosidad bajo. 
 
1.6. Hipótesis 
H1: Las estrategias financieras permitirán reducir el índice de morosidad en La 
Caja Municipal de Ahorro y Crédito Trujillo S.A. – agencia Bambamarca – 
2017. 
 
1.7. Objetivos de investigación 
1.7.1. Objetivo general 
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Determinar las estrategias financieras para reducir el índice de 
morosidad en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Trujillo S.A. – 
agencia Bambamarca – 2017. 
 
1.7.2. Objetivos específicos 
1. Conocer las estrategias financieras preventivas, prejudiciales y 
judiciales de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Trujillo S.A. – 
Agencia Bambamarca – 2017. 
 
2. Identificar el índice de morosidad en la Caja Municipal de Ahorro y 
Crédito Trujillo S.A. – Agencia Bambamarca – 2017. 
 
3. Establecer la relación entre estrategias financieras e índice de 
morosidad en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Trujillo S.A. – 
Agencia Bambamarca – 2017 
 
4. Diseñar estrategias financieras eficaces que permitan reducir el 
índice de morosidad en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito 





























































2.1. Diseño de la investigación 
 
2.1.1. Tipo 
La presente investigación fue de tipo cuantitativo y descriptivo. 
Cuantitativo porque se realizó la recolección de datos que posee 
como fin comprobar hipótesis con base en la medición numérica, 
aplicando fundamentalmente el análisis estadístico. Descriptivo 
porque el objetivo fue indagar la incidencia y los valores en que se 
manifiesta una o más variables acerca de las estrategias de 




Relacional porque se relacionó dos variables (estrategias financieras 




No experimental de corte transversal: No experimental porque se 
realizó sin manipular deliberadamente las variables. Es decir, fue una 
investigación donde no se hizo variar intencionalmente las variables. 
Lo que se realizó es observar los fenómenos tal y como se dieron en 
su contexto natural, para después describirlos y analizarlos 
(Hernández, Fernández, y Baptista, 2014). Transversal porque se 
recolectó datos en un solo momento, en un tiempo único (Supo, 
2014). 
 
2.2. Variables, Operacionalización 
 
2.2.1. Variables 
 Independiente: estrategias financieras 












2.2.2. Operacionalización de las variables 
 





































¿Considera que la Caja Trujillo debe realizar un 




























1. Totalmente en 
desacuerdo. 
2. En desacuerdo 
3. Ni de acuerdo ni 
desacuerdo. 
4. De acuerdo. 






Plazo de crédito 
¿Considera que el plazo de créditos otorgados al 
cliente influye en el incumplimiento de su cuota? 
Medios de 
comunicación 
¿Considera que la utilización de medios de 
comunicación son importantes para los recordatorios 










¿Es importante que los asesores de la Caja Trujillo 




¿Considera que los asesores de la Caja Trujillo deben 




¿Considera que los asesores de la Caja Trujillo deben 
realizar cobranzas directas a sus clientes? 
 
Intermediarios 
¿Considera que el gestor de cobranza debe realizar 




¿Considera que los asesores de negocios deben 
realizar las cobranzas a los clientes con notificaciones 







¿Considera que la Caja Trujillo debe realizar 
negociaciones con sus clientes para el cumplimiento 
del pago de sus cuotas? 
Cobranza 
judicial 
¿Considera que la cobranza judicial es el medio más 
importante para la recuperación de créditos? 
 
Cobranza legal 
¿Considera que la Caja Trujillo al iniciar un proceso 
legal es la vía más adecuada para la recuperación de 
créditos en mora? 
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¿Considera que las cobranzas judiciales y legales 




























¿El motivo de su atraso se debe a la reducción de sus 
ingresos? 
¿Si se le da más plazo disminuyendo su cuota de 













1. Totalmente en 
desacuerdo. 
2. En desacuerdo 
3. Ni de acuerdo ni 
desacuerdo. 
4. De acuerdo. 
5. Totalmente de 
acuerdo 
 
(Alto, medio y 
bajo) 
Intencionales 
¿Considera que el atraso en el pago de sus cuotas se 
debe solo a la falta de compromiso? 
Negligentes 
¿Considera utilizar su ingreso económico en otros 
gastos en lugar de pagar sus deudas? 
 
Circunstanciales 
¿Considera conveniente bloquear el pago de sus 




¿Se considera como un deudor despreocupado y 
olvida rápidamente las responsabilidades financieras 
que tiene que asumir? 
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2.3. Población y muestra 
2.3.1. La población objetivo 
La población objetivo estuvo conformado por los analistas, gestor de 
cobranza de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Trujillo S.A. 
agencia Bambamarca Así mismo por todos los clientes que se 
encuentran en incumplimiento de sus cuotas (PYME, convenio, 
prendario, Hipotecario, etc.) de la misma institución. 
 
2.3.2. Población Accesible 
Para la presente investigación la población estuvo conformado por 9 
asesores o analistas y 1 gestor de cobranzas que laboran en la Caja 





Y 42 clientes de créditos PYMES que estuvieron incumpliendo con 
sus letras en atraso de la Caja Trujillo agencia Bambamarca. 
 




La muestra estuvo conformada por el integro de la población de los 
trabajadores de la Caja Trujillo por ser accesible. 
 
n = 10 
Y por el integro de la población de los clientes que se encuentran en 
retraso de sus cuotas de la Caja Trujillo por ser accesible. 
 
n = 42 
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Encuesta: Que se aplicó al personal que labora en la Caja Trujillo y los 
clientes que han incumplido en el pago de sus cuotas en la Caja 
Municipal de Ahorro y Crédito Trujillo. 
 
2.4.2. Instrumentos 
En la presente investigación se utilizó dos escalas una para las 
estrategias financieras y la otra para el índice de morosidad. 
 
La escala de estrategias financieras está constituida por 12 ítems que 
mide las dimensiones: la preventiva, conformado desde la pregunta 1 a 
la 3. La prejudicial, conformado desde la pregunta 4 a la 8. Y la judicial, 
conformada desde la pregunta 9 a la 12. 
 
La escala de índice de morosidad está constituida por 6 preguntas que 
mide la dimensión tipo de morosidad. 
 
Cada ítem de las escalas tiene valores que son totalmente de acuerdo 
(TA) con el máximo valor de 5, de acuerdo (A) con el valor de 4, ni de 
acuerdo ni en desacuerdo (I) con el valor de 3, en desacuerdo (D) con 
el valor de 2 y totalmente en desacuerdo (D) con el mínimo valor de 1. 
 
Para las estrategias financieras y sus dimensiones los puntajes o 
valores obtenidos se convierten es estrategias Buenas, Regulares y 
Malas, esto se hace dividiendo cada puntaje de la escala obtenida 
entre el puntaje máximo posible de la escala multiplicando por 100. 
 
El puntaje de la escala va de 0 a 100, e indican las estrategias 
financieras; si el puntaje obtenido es de 1 – 33 indica Malas  
estrategias; si el puntaje es entre 34 – 66 indica regulares estrategias y 
finalmente si el puntaje oscila entre 67 – 100 indica Buenas estrategias. 
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De igual forma se aplica el mismo procedimiento para tipificar el índice 
de morosidad, solamente que la denominación es si el puntaje oscila 
entre 0 – 33 indica un índice de morosidad Bajo; si el puntaje es entre 
34 – 66 indica un índice d morosidad medio y finalmente si el puntaje 
es entre 67 – 100 indica un índice de morosidad Alto. 
 
2.4.3. Confiabilidad y Validez 
Confiabilidad 
Confiabilidad de la escala de estrategias financieras 
 
 
Estadísticas de fiabilidad 








Estadísticas de total de elemento 
Media de escala 
si el elemento 
se ha suprimido 
Varianza de escala si 





Alfa de Cronbach si 
el elemento se ha 
suprimido 
ITEM1 43,90 50,100 ,352 ,878 
ITEM2 44,60 44,267 ,819 ,850 
ITEM3 43,70 48,456 ,688 ,862 
ITEM4 43,90 44,100 ,668 ,859 
ITEM5 43,90 47,656 ,651 ,862 
ITEM6 44,20 45,289 ,586 ,865 
ITEM7 44,20 50,400 ,516 ,870 
ITEM8 43,80 47,289 ,667 ,861 
ITEM9 44,40 47,822 ,556 ,866 
ITEM10 44,30 43,789 ,737 ,854 
ITEM11 44,60 49,378 ,399 ,876 
ITEM12 44,70 49,789 ,313 ,883 
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Confiabilidad para la escala de índice de morosidad 
 
Estadísticas de fiabilidad 
 
Alfa de Cronbach N° de elementos 
,875 6 
 
Estadísticas de total de elemento 
Media de escala 
si el elemento 
se ha suprimido 
Varianza de escala si 





Alfa de Cronbach si 
el elemento se ha 
suprimido 
ITEM1 14,79 15,441 ,823 ,836 
ITEM2 14,50 15,329 ,574 ,876 
ITEM3 14,86 15,150 ,682 ,854 
ITEM4 14,90 15,796 ,745 ,847 
ITEM5 15,02 14,951 ,719 ,848 
ITEM6 15,10 14,966 ,616 ,868 
 
Validez: Para la validación del instrumento se entregó el cuestionario 
juntamente con una hoja de preguntas con su respectiva puntuación a 
3 especialistas o expertos, concluyendo que tiene validez. 
 
2.5. Método de análisis de datos 
Los resultados obtenidos de las preguntas por parte de la encuesta se 
realizaron con el uso de la hoja de cálculo MS-Excel y el software estadístico 
SPSS V25. Luego se generaron los reportes, los cuales se presentaron en 
tablas simples y gráficos, para luego interpretarlas y analizarlas. Y para la 
prueba de hipótesis se utilizó la prueba estadística de Rho de Spearman. 
 
2.6. Aspectos éticos 
El investigador se comprometió a respetar la sinceridad de los resultados, la 
confidencialidad de los datos proporcionados por parte de la institución y la 
identidad de la población quienes participan en el estudio. Se tuvo en cuenta 
los siguientes aspectos éticos. 
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a) Responsabilidad. Se asume una gran responsabilidad como 
investigador de los resultados obtenidos por parte de las encuestas 
realizadas. 
 
b) Privacidad. Se tuvo en cuenta desde el inicio de la investigación, la 
privacidad por parte de los clientes con retraso en el pago de sus cuotas 
quienes brindaron la información en la encuesta aplicada. 
 
c) Confidencialidad. La información referida por parte de los clientes 
morosos de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Trujillo Agencia – 
Bambamarca no podrá ser descubierta, son confidenciales, utilizándose 
sólo para resultados de la investigación, además se aseguró la 
protección de la identidad de la institución y a las personas que 
participaron en la encuesta. 
 
d) Objetividad. Este principio se cumplió mediante la veracidad de 
respuesta a las preguntas del cuestionario por parte del cliente 
encuestado, el cual brindara sus respuestas con originalidad acerca de la 
institución Financiera, por el cual se realizó un análisis basado en 































































3.1. Resultados de la investigación 
 
 






Buenas 8 80.0 
Regulares 2 20.0 
Total 10 100.0 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
Figura 1: Estrategias financieras 
 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
En la tabla 1 y figura 1 se aprecia que, las estrategias financieras en la Caja 
Trujillo sede Bambamarcaque se debe aplicar para el servicio de créditos son 
buenas en el 80.0% y regulares con el 20.0%. 
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Buenas 9 90.0 
Regulares 1 10.0 
Total 10 100.0 




Figura 2: Estrategias financieras preventivas 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
En la tabla 2 y figura 2 se aprecia que, las estrategias financieras preventivas en 
la Caja Trujillo sede Bambamarca en su mayoría (90.0%) y el 10.0% regulares, lo 
que significa que hay un adecuado análisis en la evaluación de los clientes al 
momento de otorgar un crédito. 
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Buenas 8 80.0 
Regulares 2 20.0 
Total 10 100.0 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
Figura 3: Estrategias financieras prejudiciales 
 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
En la tabla 3 y figura 3 se aprecia que, las estrategias financieras prejudiciales en 
la Caja Trujillo sede Bambamarca el 80.0% son buenas mientras que el 20.0% 
son regulares, esto demuestra que no se está tomando en cuenta este tipo de 
estrategias lo que genera que los clientes caigan en retraso de sus créditos. 
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Buenas 6 60.0 
Regulares 4 40.0 
Total 10 100.0 




Figura 4: Estrategias financieras Judiciales 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
En la tabla 4 y figura 4 se puede observar que, las estrategias financieras 
judiciales en la Caja Trujillo sede Bambamarca en el 60.0% manifestaron ser 
buenas mientras que el 40.0% regulares, lo que implica que no enfatizan en la 
recuperación de créditos por vía legales, generando un incremento de la 
morosidad en la entidad. 
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Alta 13 31.0 
Regular 27 64.3 
Baja 2 4.8 
Total 42 100.0 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
Figura 5: índice de morosidad 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
En la tabla 5 y figura 5 se interpreta que, de los 42 clientes encuestados que 
presentan retraso de pago en sus cuotas a la Caja Trujillo con sede en 
Bambamarca el 64.3% cuentan con un índice de morosidad regular seguido de 
31.0% con un índice de morosidad alto y solo el 4.8% Bajo.Lo que da a conocer 
que el regular índice de morosidad que prevalece, se debe a que no se puede 
medir al cliente en su totalidad respecto a las intenciones y los riesgos imprevistos 
durante el periodo de su crédito. 
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Fuente: Elaboración propia 
 
 
Figura 6: Tipos de morosidad por índice de morosidad 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
En la tabla 6 y figura 6 se aprecia que, los tipos de morosidad por el índice de 
morosidad en la Caja Trujillo sede Bambamarca, respecto al tipo fortuito el 61.9% 
presenta un índice alto de morosidad; en los intencionales, negligentes, 
circunstanciales y despreocupados presentaron un regular índice de morosidad 
con el 69.9, 73.8%, 69.1% y 54.8% respectivamente. Lo que nos indica que estos 
tipos de morosos empleando adecuadas estrategias se pueden recuperar los 
créditos en su mayoría de los casos. 








 N % N % N % N % 
Fortuitos 26 61.9 13 31.0 3 7.1 42 100.0 
Intencionales 12 28.6 26 61.9 4 9.5 42 100.0 
Negligentes 9 21.4 31 73.8 2 4.8 42 100.0 
Circunstanciales 8 19.0 29 69.1 5 11.9 42 100.0 
Despreocupados 10 23.8 23 54.8 9 21.4 42 100.0 
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Tabla 7. Relación de Rho Spearman de las estrategias financieras por 




















  Coeficiente de correlación 1,000 ,779 
ESTRATEGIAS 
FINANCIERAS 
Sig. (bilateral) . ,779 
 N 10 10 
 Coeficiente de correlación ,779 1,000 
ÍNDICE DE 
MOROSIDAD 
Sig. (bilateral) ,779 . 
  N 10 42 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
Enla tabla 7 se puede deducir que, según la relación realizada con la prueba 
estadística de Rho de Spearman respecto a la variable estrategias financieras por 
el índice de morosidad el coeficiente de correlación es de 0,779 siendo menor a 
+1 por lo que al ir a los baremos o escala de valores de coeficiente de correlación 

































































Según los datos encontrados en la presente investigación se encontró que la 
Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Trujillo S.A. – Agencia Bambamarca, 
presenta buenas (80.0%) estrategias financieras que deben ser aplicadas 
por la entidad. 
 
Respecto a las estrategias financieras preventivas como se muestra en la 
tabla e ilustración 2 en la que el 90.0% respondieron que las estrategias 
financieras preventivas son buenas; de igual manera para las estrategias 
financieras prejudiciales en la que el 80.0% fueron. Lo que significa que 
estas estrategias pueden ser tomadas para la reducción del índice de 
morosidad e la institución crediticia. 
 
Para las estrategias financieras judiciales los analistas de créditos 
respondieron en casi la mitad (40.0%) regulares. Lo que hace deducir que 
este tipo de estrategias no son socializadas con los asesores por parte de 
los gestores de cobranza. Lo que demuestra un punto débil en la entidad. 
 
Estas estrategias son reforzadas con el estudio de (Vallejo & etal, 2017), en 
la concluyó que el inadecuado otorgamiento de créditos ha contribuido al 
crecimiento de la cartera vencida; así mismo la causa principal de morosidad 
en las instituciones es la falta de análisis al sujeto de crédito, entorno que se 
visualiza en una amplia cartera vencida. Así mismo con el estudio de (Pally, 
2016), en la que las estrategias para la disminución del nivel de morosidad 
fue que el sectorista de créditos cumplió con sus funciones de evaluación 
crediticia, aprobación de créditos, seguimiento de inversión. En el estudio de 
investigación de (Parrales, 2013), refiere que 47.88% estuvieron de acuerdo 
con el pago. En el estudio de (Coronel, 2016), refiere que el 81% de 
trabajadores si realizan negociaciones con sus clientes para reducir la 
morosidad. 
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Estos datos demuestran que los trabajos del personal de la entidad deben 
poner énfasis en las estrategias tanto preventivas, prejudiciales y judiciales 
para evitar el retraso de pago de los clientes. 
 
Concerniente al índice de morosidad que sostienen los clientes en este 
estudio se encontró que el 64.3% presentan regular índice de morosidad y 
concerniente a los tipos morosidad el 61.9% presentan un alto índice de 
morosidad en los de tipo fortuitos. Y respecto a los tipos de morosidad de 
intencionales, negligentes, circunstanciales y despreocupados presentaron 
un regular índice de morosidad. 
 
Datos semejantes a las investigaciones de (Parrales, 2013), donde concluye 
que la cartera de la entidad no se encontraba sana, en la el 55.90% de los 
clientes la cuota estaba vencida y el 28.40% tuvieron muchos problemas con 
el pago de intereses. De igual forma con la investigación de (Vallejo & etal, 
2017)donde elinadecuado otorgamiento de créditos ha contribuido al 
crecimiento de la cartera vencida. Igual forma con la de (Castañeda, 2013), 
donde refiere que la morosidad se ha visto sustancialmente incrementada en 
los diferentes tipos de crédito. 
 
Según la prueba de hipótesis se encontró en esta investigación que existe 
una correlación positiva perfecta con un coeficiente de correlación de 0,779 
en la que se concluye que las estrategias financieras tomadas por el 
personal de la Caja Trujillo al momento de otorgar un crédito si influye en la 
morosidad de los clientes. 
 
Estos datos se relacionan con el estudio de (Medina, 2015). En su estudio 
“El proceso del otorgamiento de créditos y su relación con el índice de 
morosidad de la cooperativa de ahorro y crédito la Merced del Cantón 
Ambato”, en la que concluyó que los procesos de otorgamiento de créditos si 
guarda relación con el nivel de morosidad. 
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De igual manera el estudio de (Vallejo &etal, 2017). En su estudio: “Diseño 
de políticas y estrategias para minimizar el índice de morosidad en las 
Cooperativas de Ahorro y Crédito del cantón Riobamba, provincia de 
Chimborazo”, donde concluye concluyó que el inadecuado otorgamiento de 
créditos ha contribuido al crecimiento de la cartera vencida; así mismo la 
causa principal de morosidad en las instituciones es la falta de análisis al 
sujeto de crédito, entorno que se visualiza en una amplia cartera vencida. 
 
Diversos estudios demuestran que el planteamiento de ciertas estrategias o 
planes disminuyen el índice de morosidad; pero para esto se tiene que 
realizar encuestas, análisis documentales entre otros. 
 
Para la mejora de una reducción del índice de morosidad se tendrá en 
cuenta diversas los diversos problemas para luego poder plantear 
estrategias que van en beneficio de la institución es así que (Parrales, 2013). 
En su estudio concluye que la falta de personal es un problema que genera 
una inadecuada gestión para las cobranzas y la falta de capacitación. 
(Lucero, 2013) manifiesta que la implementación de un sistema lógico y 
razonable a través de métodos, procedimientos y técnicas adecuada aportan 
al crecimiento financiero de la empresa haciendo de una empresa nueva 
desde el punto económico y social; de igual forma (Miño, 2015) donde 
concluye que una implantación de modelos de gestión financiera es un 
soporte para las decisiones que tome el encargado del departamento de 
finanzas, permitiendo dinamizar el flujo de los créditos; concernientes a las 
correctas evaluaciones, la aplicación de formatos para facilitar el 
otorgamiento de créditos y con ello se disminuirá los riesgos de morosidad. 
 
(Bardales & Manay, 2013), en su investigación encontró que el 70% de 
trabajadores respondieron que la empresa no cuenta con un Plan 
Estratégico, lo que genero a que se diseñara y poder reducir la morosidad. 
(Bravo & Zamora, 2013)refiere que es necesario la aplicación de estrategias 
financieras que sean oportunas, confiables, concisas, verificables, objetivas, 
útiles y veraces para disminuir el índice de morosidad. (Cespedes, 2015). 
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En su trabajo de investigación encontró que el crecimiento de créditos, la 
inexperiencia de los asesores de negocios, la falta de ética laboral, la 
rotación de personal, son variables que influyen negativamente en la 
morosidad. Lo que constituye tomar estrategias financieras. 
 
En modo de conclusión se puede manifestar que las estrategias tanto 
preventivas, prejudiciales y judiciales que son abordadas con 
responsabilidad por parte de los asesores de la entidad influyen  en  el  





























































Las estrategias financieras permitirán reducir el índice de morosidad en la 
Caja Municipal de Ahorro y Crédito Trujillo S.A. – agencia Bambamarca 
 
5.2. Objetivo general 
Implementar las estrategias financieras permitirá reducir el índice de 
morosidad en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Trujillo S.A. – agencia 
Bambamarca. 
 




 Reseña histórica 
El19 de octubre de 1982, fue fundada la Caja Trujillo, iniciando sus 
operaciones formales el 12 de noviembre de 1984; dirigido 
aatender a los pequeños y medianos empresarios facilitándoles el 
acceso a créditos, y sirviéndoles de apoyo para poder hacer 
empresa en el país. 
 
El proceso de expansión se inicia en el año 1990 con el 
funcionamiento de la primera agencia ubicado en el centro 
comercial Las Malvinas, la misma que luego fue trasladada al CC 
Zona Franca. En 1991 inicia operaciones en El Porvenir, y en 1994 
abrió su primera agencia fuera de Trujillo, siendo Chepén la ciudad 
privilegiada. En el año 2001 inauguran la primera fuera de la 
región, siendo Chiclayo, desde entonces se da la expansión hacia 
otras regiones del país. 
 
 Visión 




Brindamos soluciones financieras ágiles y oportunas, impulsando 
el desarrollo de nuestros clientes y colaboradores, contribuyendo 
al desarrollo económico y social del país 
 
 Valores 




 Para llevar a cabo las operaciones la Caja Municipal de Ahorro 
y Crédito Trujillo S.A. – agencia Bambamarca, cuenta con 
profesionales capacitados y competentes a todo nivel en el 
mercado laboral. Además de implementar cajero automático, 
para brindar las facilidades a os clientes. 
 
 Los productos ofrecidos por Caja Municipal de Ahorro y Crédito 
Trujillo S.A. – agencia Bambamarca son dirigidos 
principalmente pequeñas empresas, a microempresas y 
personas naturales con bajos y medianos recursos agrupados 
en una diversa gama de sectores económicos. 
 
 Romper el modelo tradicional sin perjudicar la relación asesor- 
cliente y ver cómo incorporamos la tecnología a este modelo. 
 
 La táctica de negocios es que el equipo de trabajo realice un 
buen análisis al cliente en el otorgamiento de créditos. 
 
 Un método de trabajo es la comunicación, seguimiento y 
cercanía con los clientes dudosos y morosos. 
 
 Acelerar los cobros tanto como sea posible empleando técnicas 












 Respaldo de sus 
accionistas. 
 Plana Gerencial y 
Directorio profesional con 
gran competencia y 
liderazgo en el mercado. 
 Liderazgo En La industria 
De Las Micro fianzas. 
 Amplia red de agencias 
dentro del sistema 
financiero Nacional. 
 Depositantes con alta 
concentración. 
 Nivel de mora por 
encima de sus 
comparables. 
 Concentración en dos 
tipos de créditos, 
propios del giro del 
negocio, que conlleva a 
mantener gran parte de 
los activos no cubierto 









 Bancarización de nuevos 
clientes, e ingresos a 
nuevas zonas rurales y 
urbanas. 
 Desarrollo e  innovación 
de nuevos productos 
financieros. 
 Ingresos a nuevos 
mercados (Exterior) 
 Crecimiento de la 
competencia en el 
segmento de las micro 
fianzas. 
 Sobreendeudamiento 
de los clientes. 
 Desaceleración de la 
economía. 
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5.4. Plan de actividades 
 
 













Análisis riguroso del 
cliente en centrales de 























Asumido  por    la 
institución 
financiera.     Se 
evaluará al titular y 
garante con sus 
respectivos 
cónyuges.  Costo 
de Incofor   por 
persona S/ 5 por 4 
personas S/ 20, por 
10 clientes por 
asesor  de 
negocios.Mínimo 





Análisis del nivel de 
morosidad del cliente. 
Entorno económico 
actividad a la que se 
dedica. Y riesgos de la 











Sueldo básico del 





Negociación con clientes 
en retraso de pago de 
sus cuotas 
2 meses 














Costo de gestor de 








Seguimiento de pago a 
los clientes 
2 meses 
















El costo asumido 
se deduce de los 
sueldos básicos 
pagados mes a 
mes. Se asigna 
movilidad promedio 
de S/ 400.00 
 
5. 
Realizar cobranzas por 
medios de comunicación 





















Se mantiene el 
sueldo de asesor 
de cobranzas S/ 2 
300.00 
Costo total de la propuesta S/ 10 400.00 
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5.5. Financiamiento 
El financiamiento de la propuesta es autofinanciado por la Caja Municipal de 
Ahorro y Crédito Trujillo S.A. – agencia Bambamarca, beneficiado en su 
totalidad ya que mejorara la calidad de cartera crediticia, reduciendo el 


































































Primera: Las estrategias financieras que se deben abordar en laCaja 
Municipal de Ahorro y Crédito Trujillo S.A. – agencia Bambamarca 
– 2017 son buenas, de la misma forma para las estrategias 
financieras preventivas, prejudiciales y judiciales. 
 
Segunda: El índice de morosidad de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito 
Trujillo S.A. – agencia Bambamarca es regular, respecto a los 
tipos de morosidad en los fortuitos el índice de morosidad es alto, 
sin embargo, en los tipos intencionales, negligentes, 
circunstanciales y despreocupadas tienen un índice de morosidad 
regular. 
 
Tercera: Las estrategias financieras se relacionan con el índice de 
morosidad con una correlación positiva alta, de este modo se 
acepta la hipótesis planteada. 
 
Cuarta: La aplicación de estrategias son acciones mediante análisis y 
estudios que se realiza previo al otorgamiento de créditos para 
verificar algún riesgo o problema del cliente que puede tener 
durante el plazo crediticio, y se realiza con el único propósito de 





















































































Primera: Los trabajadores de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Trujillo 
S.A. – Agencia Bambamarca deben poner más énfasis en las 
estrategias financieras prejudiciales respecto a las notificaciones 
por escrito. 
 
Segunda: A la parte legal de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Trujillo 
S.A. – Agencia Bambamarca tener la iniciativa de las notificaciones 
prejudiciales. 
 
Tercera: A los analistas de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Trujillo S.A. 
– agencia Bambamarca, realizar cobros preventivos para disminuir 
el índice de morosidad. 
 
Cuarta: Al momento de realizar evaluaciones crediticias, el personal de la 
Caja Municipal de Ahorro y Crédito Trujillo S.A. – agencia 
Bambamarca filtrar en el sistema de centrales de riesgo para medir 
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ESCALA DE ESTRATEGIAS FINANCIERAS DE COBRANZA 
 
Instrucciones: Estimado colaborador (a) a continuación se le presenta una serie 




























































































¿Considera que la Caja Trujillo debe realizar un 
análisis seguro en situación financiera de sus 
clientes? 
     
2. 
¿Considera que el plazo de créditos otorgados al 
cliente influye en el incumplimiento de su cuota? 
     
 
3. 
¿Considera que la utilización de medios de 
comunicación es importantes para los recordatorios 
de pago de su cuota del cliente? 
     
 
4. 
¿Es importante que los asesores de la Caja Trujillo 
conozcan cual es la raíz de la morosidad actual de 
los créditos? 
     
 
5. 
¿Considera que los asesores de la Caja Trujillo 
deben hacer seguimiento al compromiso del pago de 
sus clientes? 
     
6. 
¿Considera que los asesores de la Caja Trujillo 
deben realizar cobranzas directas a sus clientes? 
     
 
7. 
¿Considera que el gestor de cobranza debe realizar 
las cobranzas de los clientes otorgados de cada 
analista? 
     
 
8. 
¿Considera que los asesores de negocios deben 
realizar las cobranzas a los clientes con 
notificaciones de cartas y notas? 
     
 
9. 
¿Considera que la Caja Trujillo debe realizar 
negociaciones con sus clientes para el cumplimiento 
del pago de sus cuotas? 
     
10. 
¿Considera que la cobranza judicial es el medio más 
importante para la recuperación de créditos? 
     
 
11. 
¿Considera que la Caja Trujillo al iniciar un proceso 
legal es la vía más adecuada para la recuperación de 
créditos en mora? 
     
12. 
¿Considera que las cobranzas judiciales y legales 
reducirán el índice de mora de la Caja Trujillo? 






ESCALA DE ÍNDICE DE MOSROSIDAD 
 
Instrucciones: Estimado colaborador (a) a continuación se le presenta una serie 




























































































¿El motivo de su atraso se debe a la reducción de 
sus ingresos? 
     
2. 
¿Si se le da más plazo disminuyendo su cuota de 
pago podría cumplir su deuda con normalidad? 
     
3. 
¿Considera que el atraso en el pago de sus cuotas 
se debe solo a la falta de compromiso? 
     
4. 
¿Considera utilizar su ingreso económico en otros 
gastos en lugar de pagar sus deudas? 
     
 
5. 
¿Considera conveniente bloquear el pago de sus 
cuotas programadas por un error o falla en los 
servicios adquiridos? 
     
 
6. 
¿Se considera como un deudor despreocupado y 
olvida rápidamente las responsabilidades financieras 
que tiene que asumir? 







FORMATO DE VALIDACIÓN DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACIÓN 
 
 
Título del Proyecto: Estrategias financieras para reducir el índice de morosidad en 
la caja municipal de ahorro y crédito Trujillo S.A.C– agencia 
Bambamarca – 2017 
 




Instrucciones: Determinar si el instrumento de medición, reúne los indicadores 
mencionados y evaluar si ha sido excelente, muy bueno, bueno, regular o 


















































y Las preguntas están redactadas en 
forma clara y precisa, sin ambigüedades 
     
2.  
Coherencia 
Las preguntas guardan relación con la 
hipótesis, las variables e indicadores del 
proyecto. 
     
3. 
Validez 
Las preguntas han sido redactadas 
teniendo en cuenta la validez de 
contenido y criterio 
     
4. 
Organización 
La estructura es adecuada. Comprende 
la presentación, agradecimiento, datos 
demográficos, instrucciones 
     
5. 
Confiabilidad 
El instrumento es confiable porque se 
aplicado el test-retest (piloto) 
     
6. Control 
sesgo 
de Presenta algunas preguntas distractoras 
para controlar la contaminación de las 
respuestas 
     
7.  
Orden 
Las preguntas y reactivos han sido 
redactadas utilizando la técnica de lo 
general a lo particular 






Las preguntas han sido redactadas de 
acuerdo al marco de referencia del 
encuestado: lenguaje, nivel de 
información 




El número de preguntas no es excesivo y 
está en relación a las variables, 
dimensiones e indicadores del problema 
     
10. 
Inocuidad 
Las preguntas no constituyen riesgo para 
el encuestado 











Firma del experto 
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BASE DE DATOS 
 Base de datos de estrategias financieras 
 
 






































































Enc. 1 5 4 4 5 4 4 3 5 3 4 2 3 
Enc. 2 5 5 5 5 4 3 5 5 5 5 4 5 
Enc. 3 4 2 4 5 5 3 4 3 4 3 3 2 
Enc. 4 5 4 4 3 4 5 4 5 3 4 5 2 
Enc. 5 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 4 4 
Enc. 6 5 3 5 3 3 2 3 4 3 2 3 3 
Enc. 7 5 4 5 5 5 5 5 4 4 5 4 4 
Enc. 8 2 2 3 2 3 3 4 3 3 3 3 4 
Enc. 9 4 4 5 5 5 5 4 5 3 3 5 5 
Enc. 10 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 3 3 
 
1: Totalmente en desacuerdo 
2: En desacuerdo 
3: Ni de acuerdo ni en desacuerdo 
4: De acuerdo 
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Enc. 1 4 4 3 4 4 4 
Enc. 2 3 4 3 3 3 3 
Enc. 3 3 2 3 3 2 3 
Enc. 4 4 5 5 4 5 4 
Enc. 5 4 4 3 4 4 4 
Enc. 6 4 5 3 3 4 5 
Enc. 7 4 4 4 3 3 3 
Enc. 8 3 4 3 3 3 3 
Enc. 9 4 5 3 4 3 4 
Enc. 10 3 4 3 2 3 3 
Enc. 11 3 4 2 3 2 3 
Enc. 12 4 3 4 4 3 4 
Enc. 13 3 4 2 3 3 2 
Enc. 14 2 3 3 2 4 2 
Enc. 15 3 4 3 3 3 3 
Enc. 16 4 5 5 4 5 4 
Enc. 17 4 3 4 3 3 4 
Enc. 18 3 4 3 3 3 3 
Enc. 19 4 3 4 3 4 3 
Enc. 20 3 4 3 3 3 3 
Enc. 21 4 3 4 4 3 4 
Enc. 22 3 2 3 2 2 3 
Enc. 23 2 3 1 2 3 1 
Enc. 24 2 3 1 2 3 1 
Enc. 25 3 4 3 3 3 3 
Enc. 26 4 5 4 5 4 1 
Enc. 27 2 3 3 2 2 3 
Enc. 28 4 4 4 3 3 1 
Enc. 29 2 3 4 3 2 3 
Enc. 30 3 4 3 3 3 3 
Enc. 31 2 3 2 2 1 1 
Enc. 32 1 2 1 1 1 1 
Enc. 33 3 2 4 3 2 1 
Enc. 34 3 1 2 3 3 3 
Enc. 35 3 4 3 3 3 3 
Enc. 36 2 1 3 1 3 2 
Enc. 37 3 3 2 2 1 1 
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Enc. 38 3 2 3 3 2 3 
Enc. 39 2 1 2 3 1 2 
Enc. 40 2 2 1 2 1 1 
Enc. 41 4 3 4 4 3 4 
Enc. 42 2 4 2 3 2 3 
 
1: Totalmente en desacuerdo 
2: En desacuerdo 
3: Ni de acuerdo ni en desacuerdo 
4: De acuerdo 
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